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Yth. Bapak/Ibu/Sdr/i Nasabah 
Bank BRI Unit Pangandaran Banjar 
 
Asssalamualaikum Wr.Wb. 
Bapak/Ibu/Sdr/i yang saya hormati, 
Berkenaan dengan penyelesaian Tugas Akhir Skripsi (TAS), yang berjudul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank” saya: 
Nama  : Agus Bastiar 
NIM  : 084044244038 
Fak/Prodi : FE/Pendidikan Ekonomi 
Universitas : Universitas Negeri Yogyakarta 
 
Bermaksud untuk memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I dalam mengisi kuesioner 
yang penulis berikan. 
Kesungguhan Bapak/Ibu/Sdr/i dalam mengisi kuesioner ini merupakan bantuan 
yang sangat berarti bagi penulis. Atas perhatian dan kerjasamanya saya ucapkan terima 
kasih.  
Wassalamuakum, Wr.Wb.    
 
 
         Hormat saya, 
 








Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Nilai Pelanggan terhadap 
Kepuasan Nasabah Bank 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner: 
1. Tulislah terlebih dahulu identitas diri anda pada kolom yang sudah disediakan 
2. Isilah dengan jawaban yang sesuai dengan keadaan anda dengan memberi tanda 
check (√) pada jawaban yang tersedia. 
Keterangan: 
 
a. Petunjuk 1 b. Petunjuk 2 c. Petunjuk 3 
     SM    = Sangat memuaskan      SB   = Sangat baik      SS    = Sangat setuju 
     M      = Memuaskan      B     = Baik      S      = Setuju 
     N      = Netral      N     = Netral      N     = Netral 
     TM   = Tidak memuaskan      TB   = Tidak Baik      TS   = Tidak setuju 
     STM = Sangat tidak memuaskan      STB = Sangat tidak baik      STS = Sangat tidak setuju 
 
Identitas Responden 
Nama  :…………………………………… 
Usia  :…………………………………… 
 Jenis kelamin : Laki-laki / Perempuan 
 
 
 Pekejaan       : a. PNS (Pegawai Negeri Sipil) 
 b. Pegawai Swasta 
 c. Wiraswasta 
 d. Pelajar  






A. Kepuasan Nasabah Bank BRI 
No Pertanyaan SM M N TM STM 
1 Pelayanan yang diberikan BRI Unit Pangandaran Banjar      
2 Kelengkapan produk yang ada di BRI Unit Pangandaran Banjar      
3 
Harapan nasabah terhadap pelayanan yang telah diberikan pihak 
BRI Unit Pangandaran Banjar selama ini 
     
4 
Efektifitas  pelayanan yang diberikan pihak BRI Unit 
Pangandaran Banjar kepada nasabah 
     
5 Produk yang ditawarkan pihak BRI Unit Pangandaran Banjar      
6 
Penggunaan  produk BRI Unit Pangandaran Banjar 
dibandingkan dengan bank lain 
     
 
Petunjuk 2 
B. Kualitas pelayanan 
No Pertanyaan SB B N TB STB 
7 Keadaan ruang tunggu di BRI Unit Pangandaran Banjar      
8 Fasilitas alat hitung uang di BRI Unit Pangandaran Banjar      
9 
Sarana komunikasi telepon yang digunakan BRI Unit Pangandaran 
Banjar 
     
10 Penampilan karyawan BRI Unit Pangandaran Banjar      
11 
Kedisiplinan karyawan BRI Unit Pangandaran Banjar dalam 
memberikan pelayanan 
     
12 Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat       
13 
Kemampuan karyawan BRI Unit Pangandaran Banjar dalam 
menawarkan produk 
     
14 Jam kerja yang telah ditetapkan BRI Unit Pangandaran Banjar       
15 Pelayanan costumer service BRI Unit Pangandaran Banjar      
16 Kesediaan karyawan dalam membantu nasabah      





BRI Unit Pangandaran Banjar 
18 
Pengetahuan karyawan  mengenai produk-produk BRI Unit 
Pangandaran Banjar 
     
19 
Penyampaian Informasi yang dilakukan karyawan BRI Unit 
Pangandaran Banjar  
     
20 
Sikap karyawan BRI Unit Pangandaran Banjar dalam 
memberikann pelayanan 
     
21 
Kemampuan karyawan untuk mendengarkan saran dan keluhan 
nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar 
     
22 
Komunikasi karyawan dengan para nasabah BRI Unit 
Pangandaran Banjar  
     
23 
Kemampuan karyawan dalam memahami nasabah BRI Unit 
Pangandaran Banjar 
     
 
Petunjuk 3 
C. Kepercayaan  
No Pernyataan SS S N TS STS 
24 
Karyawan memberikan sambutan dengan baik kepada nasabah 
yang datang 
     
25 
Karyawan menghormati kepercayaan nasabah untuk menyimpan 
dananya di bank 
     
26 
BRI Unit Pangandaran Banjar tidak mempersulit nasabah dalam 
melakukan pinjaman 
     
27 
BRI Unit Pangandaran Banjar memberikan tenggang waktu 
kepada nasabah yang masih memilki tanggungan pinjaman 
     
28 
Karyawan BRI Unit Pangandaran Banjar mengutamakan 
kepentingan nasabah 
     
29 
Karyawan BRI Unit Pangandaran Banjar memberikan pelayanan 
yang cepat tanpa membuat nasabah menunggu lama 
     





setiap keluhan nasabah 
31 
BRI Unit Pangandaran bersedia memberikan informasi yang 
dibutuhkan nasabah 
     
 
D. Nilai Pelanggan 
No Pernyataan SS S N TS STS 
32 Nasabah merasa senang menggunakan tabungan BRI Simpedes       
33 
Nasabah mempromosikan produk BRI Unit Pangandaran Banjar 
kepada masyarakat 
     
34 
Produk BRI Unit Pangandaran Banjar memiliki standar kualitas 
yang dapat diterima nasabah 
     
35 
Produk yang disediakan BRI Unit Pangandaran Banjar bermanfaat 
bagi nasabah  
     
36 
BRI Unit Pangandaran Banjar menyediakan berbagai produk sesuai 
dengan kebutuhan nasabah 
     
37 
BRI Unit Pangandaran Banjar menyediakan informasi terbaru 
mengenai produk-produknya 
     
38 
BRI Unit Pangandaran Banjar memberikan suku bunga yang 
menarik 
     
39 
Biaya dari produk yang dikeluarkan tidak terlalu membebankan 
nasabah 
     
40 
Biaya yang dikeluarkan nasabah untuk produk BRI Unit 
Pangandaran Banjar lebih murah dibanding dengan  bank lain 















A. Hasil Uji Coba Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah 
B. Hasil Uji Coba validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 
C. Hasil Uji Coba Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepercayaan 
















A. Hasil Uji Coba Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah 
 
No. 
Nomor Butir Jumlah 
Skor  1 2 3 4 5 6 
1 4 4 4 4 5 5 26 
2 2 3 3 2 4 3 17 
3 3 3 4 4 4 4 22 
4 4 4 4 3 4 4 23 
5 4 4 5 5 5 4 27 
6 4 4 4 4 4 4 24 
7 4 4 4 5 4 3 24 
8 5 5 4 4 4 5 27 
9 4 4 4 4 4 4 24 
10 5 3 4 5 4 5 26 
11 4 4 4 4 3 4 23 
12 4 4 5 4 4 4 25 
13 2 3 4 2 4 3 18 
14 4 5 4 5 5 5 28 
15 4 4 4 5 5 4 26 
16 4 4 4 4 5 4 25 
17 3 3 4 4 5 4 23 
18 4 4 4 5 4 3 24 
19 4 4 3 4 3 3 21 
20 2 4 3 2 3 4 18 
21 4 5 5 4 4 5 27 
22 4 4 4 4 3 3 22 
23 4 4 5 5 4 5 27 
24 3 3 4 4 3 4 21 
25 4 5 4 4 3 3 23 
26 4 4 4 4 4 4 24 
27 3 3 3 4 3 3 19 
28 5 4 4 5 5 4 27 
29 4 4 4 5 5 4 26 







Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 19.8667 5.637 .720 .707 
b2 19.7333 7.099 .431 .780 
b3 19.6000 7.076 .568 .757 
b4 19.5333 5.637 .618 .738 
b5 19.5667 6.875 .411 .787 
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B. Hasil Uji Coba Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 
 
No. 
Nomor Butir Jumlah 
Skor 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 
1 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 78 
2 3 4 5 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 71 
3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 70 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 67 
5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 3 4 4 69 
6 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 5 5 70 
7 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 66 
8 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 72 
9 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 
10 4 5 4 4 4 4 5 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 69 
11 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 71 
12 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 
13 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 81 
14 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 79 
15 5 4 4 4 4 2 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 73 
16 3 4 4 4 5 3 2 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 64 
17 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 69 
18 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 
19 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 71 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 64 
21 4 4 5 4 5 4 3 5 3 5 5 4 5 5 4 4 4 73 
22 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 66 
23 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 72 
24 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 63 
25 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 66 
26 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 72 
27 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 3 2 3 58 
28 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 
29 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 72 







Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 71.4 
Excluded
a
 12 28.6 
Total 42 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 65.8333 19.178 .456 .763 
b2 65.6000 20.317 .352 .772 
b3 65.5000 19.155 .592 .756 
b4 65.5000 19.707 .454 .765 
b5 65.5333 19.775 .328 .773 
b6 65.8333 20.902 .061 .799 
b7 65.8333 19.523 .273 .780 
b8 65.9333 17.375 .537 .754 
b9 65.8667 20.809 .183 .781 
b10 65.6667 19.747 .466 .765 
b11 65.7333 18.547 .640 .750 
b12 65.5333 20.809 .158 .784 
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b13 65.6667 19.816 .375 .769 
b14 65.6667 19.747 .587 .761 
b15 66.0333 19.551 .413 .767 
b16 65.9000 19.266 .317 .776 





Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 49.5667 14.185 .437 .796 
b2 49.3333 15.402 .259 .808 
b3 49.2333 14.185 .566 .788 
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b4 49.2333 14.599 .445 .796 
b5 49.2667 14.409 .375 .802 
b8 49.6667 12.161 .609 .781 
b10 49.4000 14.593 .470 .795 
b11 49.4667 13.499 .661 .778 
b13 49.4000 14.524 .409 .799 
b14 49.4000 14.662 .570 .791 
b15 49.7667 14.392 .422 .798 
b16 49.6333 14.240 .300 .813 


















C. Hasil Uji Coba Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepercayaan 
 
No.  
Nomor Butir Jumlah 
Skor 24 25 26 27 28 29 30 31 
1 5 5 3 5 4 4 4 4 34 
2 3 3 4 5 5 4 3 3 30 
3 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 30 
5 4 4 4 4 3 4 3 4 30 
6 5 4 4 5 5 5 4 4 36 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
8 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
9 4 3 3 4 4 3 2 3 26 
10 4 3 2 4 4 4 4 4 29 
11 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
13 5 4 4 4 4 3 5 5 34 
14 5 5 4 5 5 5 4 4 37 
15 4 3 3 4 4 4 4 4 30 
16 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
17 5 4 4 3 4 4 4 4 32 
18 4 4 4 4 4 3 3 4 30 
19 3 4 4 4 4 4 4 3 30 
20 3 3 3 3 4 4 5 4 29 
21 5 4 4 4 4 3 4 4 32 
22 3 3 3 4 4 4 3 4 28 
23 4 4 2 4 4 4 4 4 30 
24 4 3 4 4 4 3 3 3 28 
25 4 4 4 4 3 4 5 4 32 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
27 3 3 4 3 3 4 2 3 25 
28 4 3 3 4 4 3 4 4 29 
29 4 4 4 3 4 3 3 4 29 








Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 27.0333 5.689 .496 .644 
b2 27.3333 5.540 .653 .612 
b3 27.4000 6.800 .114 .732 
b4 27.0667 6.133 .361 .676 
b5 27.0667 6.478 .357 .677 
b6 27.2333 6.254 .360 .676 
b7 27.3333 5.471 .425 .664 
b8 27.2333 6.254 .433 .663 
 
 





Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 23.3333 4.989 .491 .689 
b2 23.6333 4.999 .582 .669 
b4 23.3667 5.275 .406 .710 
b5 23.3667 5.689 .373 .716 
b6 23.5333 5.499 .364 .718 
b7 23.6333 4.654 .463 .701 
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D. Hasil Uji Coba Validitas dan Reliabilitas Variabel Nilai Pelanggan 
 
No.  
Nomor Butir Jumlah 
Skor 32 33 34 35 36 37 38 39 40 
1 5 4 4 4 5 5 4 4 4 39 
2 3 4 4 4 5 5 5 4 4 38 
3 5 5 3 5 5 4 5 4 4 40 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 
5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 36 
6 4 3 3 4 4 4 5 5 4 36 
7 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 
8 4 4 4 4 3 4 4 4 5 36 
9 4 3 2 4 4 4 4 4 4 33 
10 4 3 4 5 4 5 4 4 4 37 
11 4 4 5 4 4 5 4 4 5 39 
12 4 4 3 4 4 3 4 5 5 36 
13 4 5 4 4 5 4 3 5 4 38 
14 5 4 4 5 5 5 5 5 4 42 
15 4 4 3 4 4 5 4 4 5 37 
16 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 
17 5 5 3 4 4 5 5 4 5 40 
18 4 4 3 4 4 3 3 3 5 33 
19 4 4 5 4 3 4 4 4 3 35 
20 4 3 2 3 4 4 4 3 4 31 
21 5 3 3 5 5 4 5 4 4 38 
22 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 
23 4 4 4 5 3 4 4 5 4 37 
24 4 4 3 4 3 2 2 1 4 27 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
26 5 5 4 5 5 5 5 5 5 44 
27 4 3 3 4 4 3 4 4 3 32 
28 3 4 3 4 5 3 5 4 3 34 
29 5 5 4 5 5 4 4 4 5 41 








Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 32.1667 11.730 .517 .749 
b2 32.3667 11.689 .453 .756 
b3 32.7000 12.631 .180 .795 
b4 32.1333 11.706 .576 .744 
b5 32.1667 11.385 .485 .751 
b6 32.2667 10.340 .593 .733 
b7 32.2000 10.924 .514 .746 
b8 32.3000 10.355 .568 .737 
b9 32.1000 12.162 .318 .774 
 





Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 71.4 
Excluded
a
 12 28.6 
Total 42 100.0 










Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
b1 28.5667 10.254 .560 .767 
b2 28.7667 10.530 .408 .786 
b4 28.5333 10.395 .571 .767 
b5 28.5667 9.840 .544 .766 
b6 28.6667 9.264 .551 .765 
b7 28.6000 9.421 .566 .762 
b8 28.7000 9.183 .548 .766 
b9 28.5000 10.741 .333 .797 
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A. Tabulasi Data Variabel Kepuasan Nasabah 
B. Tabulasi Data Variabel Kualitas Pelayanan 
C. Tabulasi Data Variabel Kepercayaan 

















Nomor Butir Jumlah 
Skor  1 2 3 4 5 6 
1 5 4 5 4 3 3 24 
2 4 4 3 3 3 3 20 
3 4 4 4 3 4 3 22 
4 4 4 4 4 3 4 23 
5 5 4 4 5 4 4 26 
6 4 3 4 2 3 3 19 
7 4 4 3 5 4 5 25 
8 4 4 3 4 4 3 22 
9 4 4 3 2 1 3 17 
10 4 4 4 4 5 4 25 
11 5 4 3 4 4 4 24 
12 4 3 3 4 4 4 22 
13 4 5 4 5 4 4 26 
14 4 4 4 2 4 3 21 
15 4 3 3 3 4 4 21 
16 4 3 4 4 5 4 24 
17 5 5 4 5 3 4 26 
18 3 3 3 4 4 4 21 
19 4 4 3 4 3 3 21 
20 4 3 3 4 5 5 24 
21 4 4 4 4 3 4 23 
22 4 4 4 3 4 4 23 
23 3 4 3 3 4 4 21 
24 4 5 4 3 4 5 25 
25 5 4 3 3 4 3 22 
26 5 4 4 5 5 4 27 
27 4 4 4 4 4 4 24 
28 4 4 5 5 5 4 27 
29 4 5 4 4 5 3 25 
30 3 2 4 4 4 3 20 
31 4 3 3 3 2 4 19 
32 4 5 3 4 4 3 23 
33 3 4 4 4 3 4 22 
34 4 4 4 4 4 4 24 





35 4 3 4 3 3 3 20 
36 3 4 5 4 4 4 24 
37 4 4 4 4 4 3 23 
38 5 4 5 5 4 4 27 
39 5 4 4 5 3 3 24 
40 4 3 3 4 4 4 22 
41 4 4 4 3 4 4 23 
42 4 5 4 5 4 5 27 
43 4 3 5 4 4 4 24 
44 4 3 4 3 4 4 22 
45 5 5 5 4 4 4 27 
46 4 3 4 4 4 3 22 
47 4 5 3 4 4 4 24 
48 4 4 4 3 4 4 23 
49 5 5 4 3 3 5 25 
50 5 4 4 3 4 4 24 
51 4 4 3 2 4 4 21 
52 4 4 4 4 3 3 22 
53 5 4 5 5 4 4 27 
54 4 4 4 3 3 4 22 
55 5 4 4 3 4 4 24 
56 3 4 4 4 2 3 20 
57 5 4 5 4 5 4 27 
58 4 4 4 3 3 4 22 
59 4 4 3 3 3 3 20 
60 5 4 4 4 5 5 27 
61 4 4 5 4 4 5 26 
62 5 4 4 4 4 4 25 
63 5 5 5 4 4 4 27 
64 4 3 5 4 4 3 23 
65 4 3 5 4 3 4 23 
66 4 3 4 3 4 4 22 
67 4 3 4 3 3 3 20 
68 5 4 4 5 3 3 24 
69 5 4 5 5 4 4 27 
70 4 3 3 3 2 2 17 
71 3 4 3 4 4 3 21 





73 4 3 3 5 4 4 23 
74 5 4 4 4 4 4 25 
75 3 3 4 3 3 3 19 
76 4 4 4 3 5 3 23 
77 5 4 5 5 4 4 27 
78 4 4 5 5 4 4 26 
79 4 3 4 4 3 3 21 
80 4 3 4 3 3 3 20 
81 4 4 3 3 5 4 23 
82 5 4 5 4 4 4 26 
83 5 5 4 4 4 4 26 
84 5 5 4 5 5 3 27 
85 4 4 5 4 4 4 25 
86 4 3 4 3 2 3 19 
87 3 4 5 4 3 5 24 
88 4 4 5 5 4 4 26 
89 4 4 4 4 3 3 22 
90 5 5 4 4 5 5 28 
91 4 4 4 5 4 4 25 
92 5 4 4 4 3 3 23 
93 4 3 3 4 4 3 21 
94 3 4 4 4 4 4 23 
95 4 4 4 3 4 3 22 
















Nomor Butir Jumlah 
Skor  7 8 9 10 11 14 16 17 19 20 21 22 23 
1 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 55 
2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 49 
3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 53 
4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 55 
5 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 2 4 4 48 
6 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 5 3 53 
7 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 54 
8 5 4 3 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 54 
9 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 4 5 56 
10 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 51 
11 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 47 
12 3 3 3 4 2 3 4 3 2 3 3 4 3 40 
13 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 48 
14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 52 
15 5 4 3 4 5 3 4 5 5 4 5 5 4 56 
16 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 51 
17 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 49 
18 3 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 3 5 50 
19 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 4 40 
20 4 3 3 3 3 2 1 3 3 3 2 4 2 36 
21 4 4 3 4 3 3 3 3 5 2 4 3 3 44 
22 4 4 4 3 3 4 3 5 4 5 4 4 4 51 
23 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 54 
24 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 51 
25 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 55 
26 4 4 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 3 47 
27 4 5 4 5 4 3 5 4 3 4 4 3 3 51 
28 5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 3 52 
29 4 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 55 
30 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 48 
31 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 2 5 4 45 
32 4 5 5 3 4 3 4 4 3 4 3 3 5 50 
33 4 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 4 49 
34 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 53 





35 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 2 3 3 44 
36 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 50 
37 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 56 
38 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 2 4 5 53 
39 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 2 4 48 
40 3 3 3 2 3 4 2 4 3 4 4 3 4 42 
41 4 3 3 4 3 5 3 4 4 4 2 4 3 46 
42 3 4 3 4 2 3 3 4 4 2 3 2 3 40 
43 3 3 2 3 3 4 2 3 4 2 3 2 3 37 
44 4 3 4 3 5 3 4 3 2 3 4 3 4 45 
45 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 49 
46 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 54 
47 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 5 4 48 
48 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 50 
49 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 3 45 
50 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 42 
51 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 45 
52 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 5 50 
53 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 46 
54 4 3 3 3 4 2 4 4 3 2 4 2 3 41 
55 4 4 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 3 52 
56 3 3 4 3 5 3 4 3 4 3 3 3 4 45 
57 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 53 
58 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 55 
59 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3 48 
60 4 3 4 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 45 
61 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 2 3 44 
62 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 49 
63 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 43 
64 2 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 39 
65 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 35 
66 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 55 
67 4 3 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 48 
68 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 4 4 3 44 
69 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 41 
70 4 3 3 3 3 4 2 3 4 3 4 4 3 43 
71 3 3 3 4 3 2 4 2 3 2 4 3 3 39 





73 4 3 3 4 3 2 2 4 4 3 3 2 4 41 
74 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 51 
75 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 2 3 3 43 
76 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 39 
77 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 58 
78 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 55 
79 4 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 2 40 
80 3 3 2 4 2 4 4 3 3 3 4 3 2 40 
81 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 43 
82 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 54 
83 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 50 
84 4 5 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 3 47 
85 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 45 
86 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 3 38 
87 4 4 3 4 3 2 4 3 4 3 4 3 3 44 
88 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 47 
89 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 51 
90 5 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 3 4 53 
91 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 49 
92 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 46 
93 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 41 
94 4 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 3 2 44 
95 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 3 3 45 
















Nomor Butir Jumlah 
Skor 24 25 27 28 29 30 31 
1 5 4 4 4 4 5 4 30 
2 3 3 3 2 2 3 2 18 
3 3 2 3 2 1 2 2 15 
4 4 3 3 2 2 3 2 19 
5 4 3 3 3 4 3 4 24 
6 4 2 3 3 2 3 3 20 
7 3 2 2 4 2 3 2 18 
8 3 3 3 4 3 2 4 22 
9 4 4 4 3 4 4 4 27 
10 3 3 3 3 3 3 3 21 
11 4 3 3 3 3 3 4 23 
12 4 4 3 3 3 3 3 23 
13 3 3 2 3 2 3 2 18 
14 4 4 4 3 3 2 4 24 
15 3 4 4 4 4 4 4 27 
16 3 3 2 2 2 1 3 16 
17 3 3 2 3 2 3 3 19 
18 3 2 2 2 3 1 2 15 
19 4 3 4 3 3 3 2 22 
20 4 3 3 2 3 3 3 21 
21 3 3 2 2 1 3 1 15 
22 3 3 2 2 3 2 2 17 
23 4 3 3 3 3 3 3 22 
24 4 3 3 3 4 3 4 24 
25 3 3 3 2 1 2 2 16 
26 4 3 4 4 3 3 3 24 
27 4 3 3 3 3 3 3 22 
28 3 2 3 2 2 2 3 17 
29 3 3 2 2 3 0 2 15 
30 2 3 3 1 3 3 3 18 
31 4 5 4 5 3 3 3 27 
32 4 4 3 3 3 3 1 21 
33 3 3 2 3 2 1 2 16 
34 4 3 4 4 4 2 3 24 





35 3 3 3 2 3 2 3 19 
36 4 3 4 4 3 4 4 26 
37 3 3 3 3 4 1 3 20 
38 4 3 3 3 2 4 4 23 
39 4 3 3 3 2 2 3 20 
40 4 3 3 3 4 4 3 24 
41 5 3 3 3 2 2 3 21 
42 4 3 4 4 4 3 3 25 
43 3 3 2 3 2 3 2 18 
44 4 3 4 4 3 4 3 25 
45 3 3 3 3 4 3 3 22 
46 4 4 4 4 4 3 4 27 
47 4 3 3 3 4 4 3 24 
48 4 3 3 4 3 2 2 21 
49 3 3 3 3 2 2 3 19 
50 5 4 4 4 4 4 5 30 
51 4 4 3 4 3 4 3 25 
52 3 3 3 3 2 4 3 21 
53 4 3 4 3 4 3 4 25 
54 3 3 3 4 4 3 4 24 
55 4 3 5 4 4 4 3 27 
56 4 3 3 3 3 2 3 21 
57 3 3 4 3 4 4 4 25 
58 4 4 4 4 5 4 3 28 
59 5 5 4 5 5 5 5 34 
60 4 3 3 3 3 2 3 21 
61 3 3 2 3 2 2 3 18 
62 3 3 4 3 3 2 2 20 
63 4 4 3 4 3 4 3 25 
64 4 4 3 3 2 4 3 23 
65 4 4 4 3 4 4 4 27 
66 4 2 3 4 3 3 4 23 
67 4 3 3 2 3 2 3 20 
68 3 2 2 2 3 2 3 17 
69 4 3 3 4 3 4 4 25 
70 4 2 2 3 2 3 4 20 
71 3 3 2 1 2 2 2 15 





73 3 2 2 4 3 2 3 19 
74 3 3 4 3 4 4 4 25 
75 3 3 3 2 2 4 3 20 
76 4 3 3 3 2 3 2 20 
77 3 2 2 3 3 3 3 19 
78 3 3 3 3 1 3 2 18 
79 4 4 2 3 3 3 3 22 
80 4 3 3 4 4 4 3 25 
81 2 2 3 2 1 2 3 15 
82 4 3 3 4 5 4 5 28 
83 5 4 4 5 4 4 4 30 
84 4 3 4 4 4 4 3 26 
85 4 4 4 4 5 5 4 30 
86 3 2 3 2 3 0 2 15 
87 4 3 5 2 4 2 3 23 
88 4 5 4 5 4 5 5 32 
89 4 3 3 2 3 3 3 21 
90 4 4 4 4 5 5 4 30 
91 5 5 4 4 4 4 4 30 
92 4 3 4 3 4 4 3 25 
93 3 2 2 1 3 2 2 15 
94 5 4 4 4 5 5 4 31 
95 3 3 2 3 2 2 3 18 
















Nomor Butir  Jumlah 
Skor 32 33 35 36 37 38 39 40 
1 4 4 3 3 4 3 3 4 28 
2 3 3 3 2 3 2 2 3 21 
3 5 3 2 4 1 3 4 3 25 
4 4 3 4 4 3 4 3 3 28 
5 4 5 4 4 5 3 4 4 33 
6 3 3 3 3 3 3 3 4 25 
7 3 3 3 4 1 3 2 1 20 
8 3 3 4 4 2 3 2 3 24 
9 4 4 3 3 3 4 3 3 27 
10 5 4 5 5 4 5 4 3 35 
11 4 3 4 3 4 3 4 4 29 
12 4 3 3 3 3 4 3 3 26 
13 4 3 3 3 3 3 4 5 28 
14 3 3 3 2 3 3 3 3 23 
15 3 3 2 3 2 1 3 2 19 
16 4 3 4 3 4 3 4 3 28 
17 4 4 3 4 3 3 3 3 27 
18 4 3 2 3 2 3 3 4 24 
19 4 3 2 3 3 3 1 2 21 
20 5 3 4 3 4 4 4 3 30 
21 4 3 4 5 4 5 3 4 32 
22 4 4 2 3 3 3 4 3 26 
23 3 3 3 2 1 3 2 2 19 
24 3 3 3 3 4 3 4 4 27 
25 3 3 2 4 4 3 3 3 25 
26 4 3 4 4 4 3 4 3 29 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
28 3 3 2 4 3 2 2 3 22 
29 4 4 4 3 2 3 2 3 25 
30 3 4 3 3 4 4 3 3 27 
31 4 4 3 3 3 4 4 4 29 
32 4 3 3 3 5 4 4 3 29 
33 5 4 4 4 4 5 5 4 35 
34 3 3 4 4 3 3 2 4 26 





35 4 3 4 3 4 3 3 3 27 
36 3 4 2 3 2 3 3 3 23 
37 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
38 4 3 4 5 4 4 3 3 30 
39 4 4 2 2 3 4 2 3 24 
40 3 4 3 4 3 4 3 3 27 
41 3 3 5 4 4 3 4 4 30 
42 3 4 4 4 4 3 4 4 30 
43 4 3 3 3 3 3 4 4 27 
44 4 3 3 5 5 4 3 3 30 
45 4 5 5 4 4 4 3 3 32 
46 3 3 4 4 4 3 2 4 27 
47 4 3 4 3 3 3 3 3 26 
48 4 3 3 4 4 4 4 4 30 
49 3 3 3 3 3 3 4 3 25 
50 5 4 3 3 3 3 3 3 27 
51 4 3 3 2 3 2 1 3 21 
52 3 4 4 4 4 3 3 4 29 
53 3 3 3 5 4 3 3 4 28 
54 3 3 3 3 4 3 3 3 25 
55 4 4 3 3 4 3 3 4 28 
56 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
57 4 4 4 3 4 3 4 4 30 
58 3 4 2 3 3 4 3 3 25 
59 4 3 3 3 3 3 2 3 24 
60 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
61 4 4 3 4 3 4 4 4 30 
62 5 4 5 4 5 4 3 4 34 
63 3 3 2 3 2 3 2 2 20 
64 4 3 4 3 3 2 3 2 24 
65 4 4 3 4 4 2 4 4 29 
66 4 3 4 4 4 4 4 3 30 
67 3 3 3 2 3 1 2 3 20 
68 3 3 3 4 4 2 4 4 27 
69 4 3 4 3 3 3 2 3 25 
70 3 4 4 4 4 4 4 3 30 
71 3 3 3 3 2 2 3 3 22 





73 5 4 4 5 4 4 4 4 34 
74 3 4 3 3 3 3 2 4 25 
75 3 3 3 4 3 1 3 3 23 
76 4 4 3 3 3 3 4 3 27 
77 4 3 3 3 4 3 3 3 26 
78 5 3 5 5 5 4 3 5 35 
79 4 3 4 3 3 4 3 3 27 
80 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
81 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
82 5 4 4 5 4 4 5 5 36 
83 4 3 3 2 3 2 3 3 23 
84 3 5 4 5 4 4 2 4 31 
85 4 5 4 4 5 4 5 4 35 
86 3 3 4 4 4 4 3 4 29 
87 4 3 4 3 3 3 2 3 25 
88 4 3 3 4 4 3 3 3 27 
89 4 5 4 4 3 4 4 4 32 
90 3 3 2 1 2 3 2 3 19 
91 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
92 4 4 4 5 3 4 3 4 31 
93 4 3 4 3 4 3 3 4 28 
94 3 3 2 3 1 2 3 3 20 
95 4 4 4 4 4 4 3 3 30 



















A. DESKRIPSI DATA VARIABEL 
B. KEPUASAN NASABAH 
C. KUALITAS PELAYANAN 
D. KEPERCAYAAN 













  Kepuasan 
Nasabah Kualitas Pelayan Kepercayaan Nilai Pelanggan 
N Valid 96 96 96 96 
Missing 0 0 0 0 
Mean 23.1667 47.5000 21.9583 27.2292 
Std. Error of Mean .25975 .56468 .46167 .41238 
Median 23.0000 48.0000 21.5000 27.0000 
Mode 23.00 45.00 21.00 27.00 
Std. Deviation 2.54503 5.53268 4.52343 4.04053 
Variance 6.477 30.611 20.461 16.326 
Minimum 17.00 35.00 15.00 19.00 






1. Menghitung jumlah kelas interval 
K   = 1 + 3,3 log n 
= 1 + 3,3 log 96 
= 1 + 6,541495069 
= 7, 541495069  dibulatkan menjadi 8 
2. Menghitung rentang data 
Rentang data = nilai maksimum – nilai minimum  
  = 28 – 17 + 1 
  = 12 
 
A. Deskripsi Data Vaiabel 
B. Kepuasan Nasabah 
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3. Menghitung panjang kelas 
Panjang kelas = rentang data / jumlah kelas 
  = 12 / 8 
  = 1,5  dibulatkan menjadi 2 
  Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Nasabah 
      No. Interval Frekuensi (F) Persentase (%) 
1 17-18 4 4,17 
2 19-20 11 11,46 
3 21-22 23 23,96 
4 23-24 29 30,21 
5 25-26 16 16,66 
6 27-28 13 13,54 
7 29-30 0 0 
8 31-32 0 0 






1. Menghitung jumlah kelas interval 
K    = 1 + 3,3 log n 
= 1 + 3,3 log 96 
= 1 + 6,541495069 
= 7, 541495069  dibulatkan menjadi 8 
2. Menghitung rentang data 
Rentang data = nilai maksimum – nilai minimum  
  = 58 – 35 + 1  
= 2 
C. Kualitas Pelayanan 
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3. Menghitung panjang kelas 
Panjang kelas = rentang data / jumlah kelas 
  = 24 / 8 
  = 3 
 Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan 
      No.      Interval Frekuensi (F) Persentase (%) 
1 35-37 3 3,13 
2 38-40 10 10,42 
3 41-43 11 11,45 
4 44-46 17 17,71 
5 47-49 17 17,71 
6 50-52 16 16,66 
7 53-55 17 17,71 
8 56-58 5 5,21 






a. Menghitung jumlah kelas interval 
K   = 1 + 3,3 log n 
= 1 + 3,3 log 96 
= 1 + 6,541495069 
= 7, 541495069  dibulatkan menjadi 8 
b. Menghitung rentang data 
Rentang data = nilai maksimum – nilai minimum  
  = 34 – 15 + 1 




c. Menghitung panjang kelas 
Panjang kelas = rentang data / jumlah kelas 
  = 20 / 8 
= 2,5 dibulatkan menjadi 3 
 Tabel  Distribusi Frekuensi Variabel Kepercayaan 
No. Interval Frekuensi (F) Persentase (%) 
1 15-17 16 16,67 
2 18-20 22 22,92 
3 21-23 22 22,92 
4 24-26 20 20,83 
5 27-29 13 13,54 
6 31-33 2 2,08 
7 34-37 1 1,04 
8 35-38 0 0 






1. Menghitung jumlah kelas interval 
K    = 1 + 3,3 log n 
= 1 + 3,3 log 96 
= 1 + 6,541495069 
= 7, 541495069  dibulatkan menjadi 8 
2. Menghitung rentang data 
Rentang data = nilai maksimum – nilai minimum  
  = 36 – 19 + 1 
  = 18 
E. Nilai Pelanggan 
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3. Menghitung panjang kelas 
Panjang kelas = rentang data / jumlah kelas 
  = 18 / 8 
  = 2,25  dibulatkan menjadi 3 
 Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Nilai Pelanggan 
No. Interval Frekuensi (F) Persentase (%) 
1 19-21 10 10,41 
2 22-24 12 12,50 
3 25-27 30 31,25 
4 28-30 27 28,13 
5 31-33 9 9,38 
6 34-37 8 8,33 
7 37-39 0 0 
8 40-43 0 0 





















A. Pengkategorian Kecenderungan Variabel Kepuasan Nasabah 
B. Pengkategorian Kecenderungan Variabel Kualitas pelayanan 
C. Pengkategorian Kecenderungan Variabel Kepercayaan 
















Skor tertinggi  = 30 
Skor Terendah = 6 
Mean Ideal (Mi) =   ⁄  (skor tertinggi + skor terendah) 
=   ⁄  (30 + 6) 
= 18 
Standar Deviasi (SDi) =   ⁄  (skor tertinggi - skor terendah) 
=   ⁄  (30 - 6) 
= 4 
1. Kelompok sangat tinggi = X ≥ Mi + 1,5 SDi 
= X ≥ 18 + 1,5 (4) 
= X ≥ 24 
2. Kelompok tinggi  = Mi + 0,5 SDi ≤ X < Mi + 1,5 SDi 
= 18 + 0,5 (4) ≤ X < 18+ 1,5 (4) 
= 20 ≤ X < 24 
3. Kelompok cukup  = Mi - 0,5 SDi ≤ X < Mi + 0,5 SDi 
= 18 - 0,5 (4) ≤ X 18 + 0,5 (4) 
= 16 ≤ X < 24 
4. Kelompok rendah  = Mi -1,5 SDi ≤ X < Mi - 0,5 SDi 
= 18 - 1,5 (4) ≤ X 18 - 0,5 (4) 
= 12 ≤ X < 16 






5. Kelompok sangat rendah = X < (Mi - 1,5 SDi) 
= X < 18 - 1,5 (4) 
= X < 12 
 
 
Skor tertinggi  = 65 
Skor Terendah = 13 
Mean Ideal (Mi) =   ⁄  (skor tertinggi + skor terendah) 
=   ⁄  (65 + 13) 
= 39 
Standar Deviasi (SDi) =   ⁄  (skor tertinggi - skor terendah) 
=   ⁄  (65 - 13) 
= 8,7 
1. Kelompok sangat tinggi = X ≥ Mi + 1,5 SDi 
= X ≥ 39 + 1,5 (8.7) 
= X ≥ 52,05 
2. Kelompok tinggi  = Mi + 0,5 SDi ≤ X < Mi + 1,5 SDi 
= 39 + 0,5 (8,7) ≤ X < 39+ 1,5 (8.7) 
= 43,35 ≤ X < 52,05 
3. Kelompok cukup  = Mi - 0,5 SDi ≤ X < Mi + 0,5 SDi 





= 39 - 0,5 (8,7) ≤ X 39 + 0,5 (8,7) 
= 34,65 ≤ X < 43,35 
4. Kelompok rendah  = Mi -1,5 SDi ≤ X < Mi - 0,5 SDi 
= 39 - 1,5 (8,7) ≤ X 39 - 0,5 (8,7) 
= 25,95 ≤ X < 34,65 
5. Kelompok sangat rendah = X < (Mi - 1,5 SDi) 
= X < 39 - 1,5 (8,7) 
= X < 25,95 
 
 
Skor tertinggi  = 35 
Skor Terendah = 7 
Mean Ideal (Mi) =   ⁄  (skor tertinggi + skor terendah) 
=   ⁄  (35 + 7) 
= 21 
Standar Deviasi (SDi) =   ⁄  (skor tertinggi - skor terendah) 
=   ⁄  (35 - 7) 
= 4,7 
1. Kelompok sangat tinggi = X ≥ Mi + 1,5 SDi 
= X ≥ 21 + 1,5 (4,7) 
= X ≥ 28,05 





2. Kelompok tinggi  = Mi + 0,5 SDi ≤ X < Mi + 1,5 SDi 
= 21 + 0,5 (4,7) ≤ X < 21 + 1,5 (4,7) 
= 23,35 ≤ X < 28,05 
3. Kelompok cukup  = Mi - 0,5 SDi ≤ X < Mi + 0,5 SDi 
= 21 - 0,5 (4,7) ≤ X 21 + 0,5 (4,7) 
= 18,65 ≤ X < 23,35 
4. Kelompok rendah  = Mi -1,5 SDi ≤ X < Mi - 0,5 SDi 
= 21 - 1,5 (4,7) ≤ X 21 - 0,5 (4,7) 
= 13,95 ≤ X < 18,65 
5. Kelompok sangat rendah = X < (Mi - 1,5 SDi) 
= X < 21 - 1,5 (4,7) 
= X < 13,95 
 
 
Skor tertinggi  = 40 
Skor Terendah = 8 
Mean Ideal (Mi) =   ⁄  (skor tertinggi + skor terendah) 
=   ⁄  (40 + 8) 
= 24 
Standar Deviasi (SDi) =   ⁄  (skor tertinggi - skor terendah) 
=   ⁄  (40 - 8)  = 5,3 





1. Kelompok sangat tinggi = X ≥ Mi + 1,5 SDi 
= X ≥ 24 + 1,5 (5,3) 
= X ≥ 31,95 
2. Kelompok tinggi  = Mi + 0,5 SDi ≤ X < Mi + 1,5 SDi 
= 24 + 0,5 (5,3)≤ X < 24 + 1,5 (5,3) 
= 26,65 ≤ X < 31,95 
3. Kelompok cukup  = Mi - 0,5 SDi ≤ X < Mi + 0,5 SDi 
= 24 - 0,5 (5,3) ≤ X 24 + 0,5 (5,3) 
= 21,35 ≤ X < 26,65 
4. Kelompok rendah  = Mi -1,5 SDi ≤ X < Mi - 0,5 SDi 
= 24 - 1,5 (5,3) ≤ X 24 - 0,5 (5,3) 
= 16,05 ≤ X < 21,35 
5. Kelompok sangat rendah = X < (Mi - 1,5 SDi) 
= X < 24 - 1,5 (5,3) 
















A. UJI NORMALITAS 
B. UJI LINEARITAS 
C. UJI MULTIKOLINEARITAS 

















One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Kepuasan Kualitas Pelayanan Kepercayaan Nilai Pelanggan 
N 96 96 96 96 
Normal Parameters
a,,b
 Mean 23.1667 47.5000 21.9583 27.2292 
Std. Deviation 2.54503 5.53268 4.52343 4.04053 
Most Extreme Differences Absolute .078 .070 .084 .071 
Positive .078 .070 .084 .069 
Negative -.078 -.070 -.062 -.071 
Kolmogorov-Smirnov Z .766 .687 .822 .697 
Asymp. Sig. (2-tailed) .600 .732 .509 .716 
a. Test distribution is Normal. 





Kepuasan Nasabah * Kualitas pelayanan 
ANOVA Table 
   Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 




(Combined) 152.837 22 6.947 1.097 .371 
Linearity 25.442 1 25.442 4.016 .049 
Deviation from 
Linearity 
127.395 21 6.066 .958 .523 
Within Groups 462.496 73 6.336   
Total 615.333 95    
 
 
A. UJI NORMALITAS 





Kepuasan Nasabah * Kepercayaan 
ANOVA Table 
   Sum of 
Squares df 
Mean 





(Combined) 173.432 17 10.202 1.801 .043 
Linearity 41.982 1 41.982 7.410 .008 
Deviation from 
Linearity 
131.450 16 8.216 1.450 .141 
Within Groups 441.902 78 5.665   
Total 615.333 95    
 
 
Kepuasan Nasabah * Nilai Pelanggan 
ANOVA Table 
   Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 




(Combined) 116.317 17 6.842 1.069 .398 
Linearity 15.960 1 15.960 2.495 .118 
Deviation from 
Linearity 
100.356 16 6.272 .980 .486 
Within Groups 499.017 78 6.398   
























B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 11.800 3.057  3.860 .000   
Kualitas 
Pelayanan 
.095 .044 .207 2.147 .034 .997 1.003 
Kepercayaan .156 .054 .277 2.857 .005 .989 1.011 
Nilai Pelanggan .126 .061 .200 2.060 .042 .987 1.013 
















1.000 .012 -.056 .065 
Sig. (2-tailed) . .909 .591 .529 
N 96 96 96 96 
Kepercayaan Correlation 
Coefficient 
.012 1.000 -.073 -.023 
Sig. (2-tailed) .909 . .478 .828 
N 96 96 96 96 
Nilai Pelanggan Correlation 
Coefficient 
-.056 -.073 1.000 -.122 
Sig. (2-tailed) .591 .478 . .238 
N 96 96 96 96 
 
C. UJI MULTIKOLINEARITAS 














A. ANALISIS REGRESI BERGANDA 





























a. All requested variables entered. 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .147 .119 2.38922 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 90.161 3 30.054 5.265 .002
a
 
Residual 525.172 92 5.708   
Total 615.333 95    
a. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.800 3.057  3.860 .000 
Kualitas Pelayanan .095 .044 .207 2.147 .034 
Kepercayaan .156 .054 .277 2.857 .005 
Nilai Pelanggan .126 .061 .200 2.060 .042 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 




a1 = 0,095 ∑x1y = 272,000  a1∑x1y  = 25,840000  
a2 = 0,156 ∑x2y =  285,667  a2∑x2y  = 44,564052 
a3 = 0.,126 ∑x3y =  157,333  a3∑x3y  = 19,823958       + 
       Jk-reg  = 90,22801 
R square = 0.147     
1. Sumbangan Relatif (SR%) 
a. Sumbangan relatif variabel kualitas pelayanan 
SR% = 
  ∑   
     
  x 100% 
=  
         
        
 x 100% 
= 28,64% 
b. Sumbangan relatif variabel kepercayaan 
SR%  =  
  ∑   
     
  x 100% 
=  
         
        
 x 100% 
= 49,39% 
c. Sumbangan relatif  variabel nilai pelanggan 
SR%  =  
  ∑   
     
  x 100% 
=  
         
        
 x 100% 




2. Sumbangan Efektif  (SE%) 
a. Sumbangan efektif variabel kualitas pelayanan 
SE% =  SR x R square 
 =  28,64% x 0.147     
 =  4,21% 
b. Sumbangan efektif variabel kepercayaan 
SE% =  SR x R square 
 =  49,39% x 0.147     
 =  7,26% 
c. Sumbangan efektif variabel nilai pelanggan 
SE% =  SR x R square 
 =  21,97% x 0.147     
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